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 I 
摘  要 
随着金融市场客户角色的逆转和客户关系地位的不断扩展，银行越来越需
要以优质的服务、合理价格、创新产品、先进渠道等，为不同价值的客户提供
个性化、差异化、全方位的金融服务，以换取持续性业务体现的价值，实现银
行经营效益的提高和核心竞争能力的增强，各商业银行逐步从追求“规模效
益”转向挖掘“客户效益”，营销模式从“以账户为中心”转向“以客户为中
心”。 
在新的社会发展环境下，金融产品不断丰富，客户越来越要求选择适合自
己的产品和服务，商业银行应做好准备，能够充分了解客户需求，以迎接客户
的实际个性化产品需要和服务需要；银行业的市场竞争不断加剧，产品和服务
的同质化，客户细分趋势逐渐明显，使得客户关系管理成为市场竞争的关键，
提升以客户为中心的服务理念是必然的趋势。 
本文以软件工程思想为主线，从需求分析、框架设计、数据库设计、开发环
境配置等方面，详细介绍了系统的实施过程，提出了商业银行客户关系管理系统
的建设方案。 
 
关键词：商业银行；客户关系管理；数据抽取 
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Abstract 
With continuous expansion of financial market customer role reversal and 
customer relationship status, banks and need more to quality service, reasonable price, 
product innovation, advanced channel, for different values of customers provide 
personalized, differentiated, a full range of financial services, to take continuous 
business reflects the value change, enhance the bank's business efficiency and 
enhance the core competition ability, the commercial banks gradually from the pursuit 
of "economies of scale" to "customer benefit" mining, marketing mode from "to 
account for the center" to "take the customer as the center". 
Under the new environment of social development, financial products and 
constantly enrich, customers are more and more requirements for their products and 
services, the commercial banks should be ready, to fully understand the needs of 
customers, to meet the customer's actual personalized products and services needed to 
need; banking market competition unceasingly intensifies, the homogenization of 
products and services, customer segmentation trend gradually obvious, making 
customer relationship management has become the key of the market competition, 
enhance the customer as the center of the service concept is an inevitable trend. 
The software engineering ideas as the main line, from requirement analysis, 
framework design, database design, development environment configuration, 
detailing the implementation process of the system, put forward the construction 
scheme of the customer relationship management system of commercial bank. 
 
Key words: Commercial Bank; Customer Relationship Management; Extraction 
Transformation Loading 
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第一章 绪论 
1.1 研究背景和意义 
商业银行客户关系管理系统的建设将全面推进商业银行客户战略调整，实现
全行客户资源有效管理和共享，强化营销过程管理，构建科学合理管理平台。 
系统的应用建设将带来以下价值： 
 实现双赢目标 
在新的竞争环境中，保留存量客户，尤其是价值高的客户，获取新客户，提
升客户的满意度，提高客户的价值，商业银行在提高自身利润的同时也让客户感
受到价值提升及获得优质服务。 
 统一的客户管理中心 
实现全行统一的、准确的客户全面信息的展示，建立成熟、稳定、可扩展的
客户信息数据模型，制定客户数据规范，并在客户信息使用过程中逐步改进全行
客户信息的数据质量，为充分了解客户需求、客户特性提供依据。 
 提高客户粘性 
通过收集客户信息资源，不断完善客户信息，通过科学的分析方法挖掘深层
客户信息，并采取相应的营销手段、服务方式、激励机制来留住高价值客户，提
高客户的满意度和忠诚度。同时，通过与多渠道的协同，保证客户各个银行接触
点信息的一致性，通过渠道共享，凝聚客户关系信息。 
 消除信息孤岛 
通过客户关系管理系统构建全行统一的客户视图，整合过去分散于多个系统
的客户信息[1]，实现对客户信息全面而实时的展现，客户经理、审批人员、管理
人员在营销以及贷前调查、贷中审核、贷后检查等阶段能够及时获取更多更有价
值更为全面的信息，从而更好地识别商机与风险，有效进行交叉补充销售及风险
防范。 
 提升服务效益 
一是精准化营销，个性化服务。利用企业经营周期实现精准化营销，对客户
信息进行挖掘、分析，针对不同分类、不同经营周期的客户提供相应的金融产品
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和服务。 
二是改善业务流程，优化资源配置。客户关系管理，整合信息资料，实现流
程再造，相应地有效调整和优化内部的资源配置结构，集中必要的资源维护和发
展高价值客户。 
三是优化团队能力，凝聚团队战斗力。实现客户关系管理，有利于增强客户
经理的团队协作，塑造和培育客户经理的责任感，有效优化客户经理队伍组织绩
效，增强经营团队的凝聚力[5]。 
 优化团队素质 
建立客户关系管理，为客户经理提供整合的客户信息库和金融产品知识库。
同时，打造一体化的客户营销体系，有利于增强营销团队的团队协作，塑造和培
育客户经理的责任感，建立科学的评价体系，增强经营团队的凝聚力[15]。 
随着金融市场客户角色的逆转和客户关系地位的不断扩展，银行越来越需要
以优质的服务、合理价格、创新产品、先进渠道等，为不同价值的客户提供个性
化、差异化、全方位的金融服务，以换取持续性业务体现的价值，实现银行经营
效益的提高和核心竞争能力的增强，各商业银行逐步从追求“规模效益”转向挖
掘“客户效益”，营销模式从“以账户为中心”转向“以客户为中心” 。 
在新的社会发展环境下，金融产品不断丰富，客户越来越要求选择适合自己
的产品和服务，我行应做好准备，能够充分了解客户需求，以迎接客户的实际个
性化产品需要和服务需要；银行业的市场竞争不断加剧，产品和服务的同质化，
客户细分趋势逐渐明显，使得客户关系管理成为市场竞争的关键，提升以客户为
中心的服务理念是必然的趋势。 
1.2 研究现状及存在问题 
在互联网金融及金融脱媒等冲击下，客户关系的管理与维护，成为银行业在
金融市场中竞争的关键战略。现有的管理模式及手段和工具已经无法满足当前的
业务模式需求，需要采取业务流程标准化、规范化的客户关系管理系统为营销、
经营与服务提供良好的信息化解决方案，统一管理客户资源，动态掌握及分析出
客户需求，进而提高服务效率与营销效果，提升企业市场竞争力。 
另一方面，随着互联网、大数据应用的飞速发展，市场自身的不断成熟，世
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界已经进入了大数据时代。产品和服务的同质化趋势愈加明显，传统以产品管理
为中心、以销售业绩为目的的市场战略逐渐被以客户为核心的战略所替代。如何
掌握客户的需求，加强与客户的合作，有效管理和挖掘客户资源，成为商业银行
获得客户资源、占领市场先机、在激烈的竞争中立于不败之地的关键因素。掌握
客户需求需要整合客户多方面信息，并在此基础上从不同维度对不同客户的价
值、贡献度、生态圈进行全面分析，再按分析结果对客户进行价值分类、集群分
类，根据不同类别客户的特性及共性，有针对性地满足其产品及服务需求，实现
单一小微企业的精准营销以及对特定小微企业群体的批量营销，小微企业不同于
传统公司客户，其经营情况以及业务风险的判别依赖于账户活动、购销渠道、非
财务信息等信息的收集与分析，该类信息数据庞大，且受行业、区域、经营模式
等因素影响，缺乏统一标准。因此，科学评判小微企业经营情况需要为同类型小
微企业搭建关系网络，通过横向、纵向对比进行准确分析。 
综上所述，构建 CRM 客户关系管理系统，以实现全行统一的客户关系管理
及营销服务平台，建立统一客户管理进行有效的客户分层与识别成为商业银行公
司、小微、零售等业务部门的迫切所需。 
1.3 论文主要研究内容 
本文以商业银行客户关系管理系统的设计与实现为目的，主要研究内容如
下：结合商业银行 IT 项目建设现状，从业务实际状况出发深入研究客户关系业
务相关特性，并基于流程+MIS 软件项目，提出了商业银行客户关系管理系统特
有的解决方案。 
1.4 论文结构安排 
本论文重点探讨商业银行客户关系管理系统的建设和实现，总共分为六个章
节，组织结构如下文： 
第一章介绍了商业银行客户关系管理系统的背景及意义，产生和发展历程，
及业务发展现状及存在的问题，介绍了本编论所研究的内容及特色； 
第二章介绍了商业银行客户关系管理系统的业务需求，然后进行方法分析、
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系统功能结构设计、业务流程需求分析； 
第三章结合目前的主流技术，提出了商业银行客户关系管理系统的整体设计
和实现方案； 
第四章详细描述了商业银行客户关系管理系统设计原理与实现方法；  
第四章详细介绍商业银行客户关系管理系统测试理论及结果；  
第六章结合全文内容总结及展望今后平台的发展。 
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第二章 系统需求分析 
2.1 系统概述 
建设全行级客户关系管理系统，建设客户级关系管理，理清客户账户之间
的管户关系，建立客户群管理，营销提醒平台和客户经理工作平台，通过 CRM
实现客户细分、差异化服务，为定制化的产品明确方向，更好支持业务发展。 
通过客户关系管理系统的建设，期望在以下几方面实现信息展现、流程改
造与资源共享，提升业务运行效率： 
 打造完善便利的客户信息收集系统，多方位全面地收集客户信息，为差
异分析、产品设计、针对性营销提供支持； 
 通过客户细分、产品智能推荐等专业化营销工具流程的建设，帮助客户
经理从海量的客户信息中识别出有价值客户，开展针对性营销，以提升
客户贡献度，真正做到“服务好客户”的要求； 
 建立“客户为中心”的经营管理模式，整合泉州银行针对客户的分层，
实现对客户的差异化营销； 
 建立客户经理日常工作平台，提供客户经理日常客户维护、关怀的工作
平台。 
2.2 系统功能简述 
从业务角度而言，商业银行 CRM 系统分为三个层次。 
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图 2-1 系统模块示意图 
最底层是整个系统的基础组件，包括客户关系数据库、应用系统平台、基
础设施建设等。客户关系数据库通常使用 Oracle、Informix、DB2、Sybase 等关
系型数据库。应用系统平台可以使用 BEA WebLogic、IBM WebSphere 等中间
件。报表工具可以使用 BO、Cognos、润乾等。ETL 工具可以使用 Informatica、
DataStage、Kettle 等。 
第二层是 CRM 应用系统本身。CRM 应用系统本身包括几个部分：客户模
型及其实现、产品模型及其实现、报表分析等。另外，一些可以提高工作效
率、提高金融业盈利能力的模块，也应该加入到 CRM 系统中，如：工作平台、
营销模型及其实现等[3]。 
最上层是与客户的接触界面。CRM 所能提供的效益，既需要通过客户接触
变成现实，也需要通过与客户接触获得反馈，以更好的提高效益。必须充分使
用金融业现有的所有资源，及时引进最先进的通讯技术产品，这样才能最快、
最直接地了解客户的意见。 
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